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La investigación realizada tuvo como objetivo principal determinar el nivel de 
inteligencia emocional de los colaboradores de las áreas operativas del Sonesta 
Hotel el Olivar del distrito de San Isidro, año 2017. Se estudió la variable 
Inteligencia emocional, que está conformada por cinco elementos (el 
autoconocimiento, la autorregulación, la motivación, la empatía y habilidades 
sociales) según el teórico Daniel Goleman. Las unidades de estudio fueron los 
colaboradores de las áreas operativas del establecimiento. Por lo que la población 
de estudio estuvo conformada por 50 personas, a quienes se le aplicó un 
cuestionario de 32 preguntas. Los datos recolectados fueron procesados y 
analizados empleando el software SPSS 22.0, a través de la estadística 
descriptiva, se pudo llegar a la conclusión de que el nivel inteligencia emocional 
de los colaboradores de las áreas operativas se encuentran en un nivel aceptable 
de inteligencia emocional, cumpliendo así el objetivo del presente estudio. 
 
























The main objective of the investigation was to determine the level of emotional 
intelligence of the collaborators of the operational areas of the Sonesta Hotel the 
Olivar grove of the district of San Isidro, year 2017. It was studied the variable 
emotional intelligence, which is composed of five elements (the self-knowledge, 
self-regulation, motivation, empathy and social skills) according to the theoretical 
Daniel Goleman. The units of study were the collaborators of the operational areas 
of the establishment. So that the study population was composed of 50 people, 
who applied a questionnaire of 32 questions. The collected data were processed 
and analyzed using the SPSS software 22.0, through the descriptive statistics, it 
could be concluded that the level of emotional intelligence of the collaborators of 
the operational areas are in an acceptable level of emotional intelligence, thus 
fulfilling the objective of the present study. 
 











































1.1   Realidad problemática  
La inteligencia emocional es un tema cuyo estudio se ha abordado especialmente 
en la psicología y también en la educación, en la presente investigación el tema 
es abordado en el ámbito académico del turismo. En relación el Banco 
Interamericano de Desarrollo, señaló que el turismo se posicionará en la segunda 
fuente que va generar divisas para el 2021, ya que representa una pujante 
actividad para generar empleos e ingresos, por lo tanto, se necesitará 
profesionales competitivos en este sector. (Gestión, 2013, párr. 1) 
          Dentro de la actividad turística, la hotelería es un sector importante en el 
turismo ya que brinda los servicios de alojamiento, comida y bebidas a los 
turistas. Sin duda una industria hospitalaria que se encarga de transmitir nuevas 
experiencias que van a generar emociones y sentimientos inolvidables al 
huésped. En donde el recurso humano se encarga de gestionar y diseñar ciertas 
experiencias de forma positiva para el huésped.   
          A nivel internacional, Varadero, es uno de los destinos más importantes de 
Cuba que apunta hacia una “Nueva Era del Turismo”, en donde impera la 
integración de estrategias competitivas para garantizar la calidad en los servicios. 
Donde las organizaciones hoteleras determinaron que la principal ventaja 
competitiva está orientada en las habilidades y el conocimiento de las personas, 
siendo de vital importancia la satisfacción y cuidado de sus necesidades, 
brindándoles recursos y/o métodos cada vez más productivos, para que así 
cumplan con las normas de trabajo. Pero también, la preparación de un 
profesional para ejecutar actividades de limpieza como la higiene, mantenimiento 
y confort, es esencial si se quiere alcanzar un alto nivel competitivo en el sector 
hotelero. Concluyendo que la Inteligencia Emocional es una estrategia 
empresarial que va permitir el desarrollo de conocimientos, habilidades, valores y 
motivaciones dando respuesta a las nuevas exigencias del huésped. (González, 
2011, párr. 2-3) 
          Ahora bien, cómo descifrar las necesidades del huésped si el personal no 
se encuentra capacitado, sin duda las empresas de servicios se enfrentan a un 






Por esta razón, el recurso humano destinado a trabajar en la Hotelería debe 
manejar una       actitud de comprensión, colaboración, paciencia y cortesía, en 
otras palabras, capacidades vinculadas con la Inteligencia Emocional. Para Torres 
la Inteligencia Emocional aplicada como herramienta de soporte en la Hotelería 
(…) le brinda al Hotel la posibilidad de establecer un nuevo nivel de 
posicionamiento en el mercado, el posicionamiento emocional. (Torres, 2010, 
párr. 11) 
          En el Perú dentro del rubro hotelero, Bill Marriott presidente de la cadena 
hotelera Marriott Corporation, es un claro ejemplo que desarrolla la inteligencia 
emocional porque pasa la cuarta parte de su tiempo viajando por diversos países 
para visitar a los empleados de sus establecimientos, no siendo indiferente el 
hotel JW Marriot en Miraflores de Lima-Perú, en donde estrecha la mano desde 
los puestos administrativos hasta los encargados de limpieza, con el fin de 
demostrar al personal que él dispone de todo el tiempo necesario para escuchar 
sus opiniones, transmitiendo al personal una práctica muy fructífera.. Casi 
siempre Marriott le dice al gerente que “debe cuidar de sus empleados, ya que 
estos cuidaran a los clientes”, dando énfasis en la gestión de sus emociones a 
través de una continua capacitación, considerando que todos se encuentran 
trabajando en ese lugar para crear valores. (Córtese, s.f, párr. 4) 
          La gerencia de una empresa turística no solo debe tener un alto coeficiente 
intelectual, ya que dirigir a toda una organización no es una tarea fácil pero 
tampoco imposible, por ello es importante el desarrollo de aptitudes sociales y 
propias que se basan en la inteligencia emocional, con el objetivo de establecer 
lazos afectivos para mejorar las relaciones interpersonales con los empleados y 
estos con los clientes.  
          El Sonesta Hotel El Olivar de 5 estrellas localizado en el distrito de San 
Isidro, forma parte de un grupo transnacional GHL HOTELES, brinda servicios de 
hostelería en gran parte al sector corporativo en el mercado peruano y tiene una 
capacidad instalada de 136 habitaciones. El Hotel El Olivar cuenta con una página 
web que está a disposición al público en general, según los comentarios se puede 
observar que los huéspedes le dan al Hotel una calificación alta, resaltando la 






          Después de hacer un análisis integral de la situación actual del Hotel El 
Olivar, se identifica que la organización está conformada por los mandos 
gerenciales que se encargan de dar órdenes a los mandos medios y estos 
comunicarlas al personal operativo, en donde las tareas encomendadas son 
diferentes según el departamento operario al que pertenecen, los cuales son 
Recepción, Conserjería, Alimentos & Bebidas, Restaurante y Housekeeping. Por 
todo ello se ha incrementado la presión sobre el personal que trabaja en contacto 
directo con el huésped con el propósito de brindar un servicio de acuerdo a su 
categoría. Por esta razón, cada tres meses el departamento de Recursos 
Humanos del Hotel El Olivar brinda talleres de motivación y enpowerment lo que 
permite que el personal se sienta dueño de su propio trabajo para la toma de 
cualquier decisión, siendo proactivos y logren brindar un servicio de calidad, de 
igual modo tienen una recompensa por obtener excelentes resultados.  
          Se evidencia que los colaboradores cuentan con vocación de servicio, 
asimismo se refleja en su desempeño laboral y compromiso hacia el hotel. Así 
mismo están dispuestos a escuchar la queja y/o recomendación con respecto al 
servicio ofrecido como una segunda oportunidad de satisfacer al huésped, 
evitando así cualquier conflicto entre ambas partes. Cada colaborador se 
diferencia por su comportamiento, sentimiento y actitud, pero esto no es 
impedimento para fomentar un buen clima laboral, ya que entre ellos se puede 
observar el compañerismo y la empatía, a pesar de los contratiempos que se 
presentan en su entorno no permiten que un impulso emocional rija su 
comportamiento, todo lo contrario, tienen una actitud positiva expresando su 
opinión con toda confianza. 
          Los colaboradores adoptaron dichas capacidades que apuntan hacia una 
inteligencia emocional, por medio de la propia experiencia y debido a que el Hotel 
El Olivar valora y promueve sus habilidades y competencias personales a través 
del aprendizaje continuo, pero para lograr un mayor desarrollo de estas aptitudes 
personales y sociales es importante la integración con los demás. La integración 
de los departamentos operativos va a permitir una comunicación abierta, 
intercambiando ideas y/o sugerencias entre compañeros para realizar un mejor 






          El presente proyecto tiene como propósito identificar el nivel de inteligencia 
emocional de los colaboradores operativos, permitiendo la superación en el 
ámbito personal y profesional del trabajador, teniendo como resultado el 
crecimiento empresarial del Hotel El Olivar. 
Ante lo mencionado surge el siguiente problema de investigación ¿cuál es 
el nivel de inteligencia emocional de los colaboradores del área operativa del 
Sonesta Hotel el Olivar? 
 1.2 Trabajos previos 
          A nivel nacional e internacional se pudo encontrar cinco trabajos de 
investigación que se han realizado sobre “Inteligencia emocional”, las cuales 
están referidas a desarrollar la inteligencia emocional como una estrategia para 
mejorar el desempeño laboral, evaluar y analizar las competencias emocionales. 
A continuación, se detallan los trabajos encontrados.  
Un primer trabajo de Cayro y Paniura (2014), lleva por título: “Análisis de 
la Motivación del Recurso Humano y su repercusión en el Nivel de 
Satisfacción de los Huéspedes de la Casona Plaza Hotel AQP, Arequipa 
2014”, estudio para optar el Grado de Licenciatura en Turismo y Hotelería de la 
Universidad Católica de Santa María – Perú. El objetivo específico del estudio fue 
determinar si los trabajadores que laboran en el hotel se encuentran motivados. 
La investigación es de nivel correlacional y de tipo descriptiva, para recoger los 
datos el autor aplicó dos cuestionarios, solo15 personas formaron parte del 
equipo de trabajo además de los clientes que disfrutan de los servicios del 
hospedaje. Finalmente se determinó que los trabajadores del hotel se sienten 
motivados cuando realizan sus labores cumpliendo así correctamente las 
funciones asignadas según su cargo, esto se refleja en la satisfacción de los 
huéspedes.  
          Un segundo trabajo de Hernández (2014), se denomina: “Inteligencia 
Emocional y su relación con el liderazgo en empleados de mandos altos y 
medios de hoteles de cuatro y cinco estrellas de Huehuetenango”, estudio 
para optar el Grado de Licenciado en Psicología Industrial/Organizacional de la 






determinar el nivel de inteligencia emocional de los trabajadores de cargos altos y 
medios de hoteles de la ciudad. La metodología del estudio es descriptivo 
correlacional por que pretende medir las variables de estudio  y luego 
relacionarlas, el instrumento que se aplicó fueron dos cuestionarios según cada 
variable, e intervino una población constituida por 22 empleados, según los 
resultados el autor determinó que a nivel organizacional, los trabajadores que 
asumen los cargos altos cómo cargos medios se hallan en un nivel aceptable de 
inteligencia emocional, estableciendo así la capacidad del personal de ambos 
niveles organizacionales, lo que apunta en reconocer, encaminar y expresar sus 
emociones de manera oportuna.  
Un tercer trabajo de Vera, Sánchez & De Freitas (2013), lleva por título: 
“Aspectos psicosociales del turismo: un análisis de las competencias 
emocionales en el sector de alojamiento de la Península de Paraguaná”. 
Revista Multiciencias, 13(1), 75-81. El presente estudio pretendió examinar las 
competencias psicosociales particularmente del área emocional, del talento 
humano que labora en el sector turístico. La investigación es de nivel descriptivo, 
de diseño no experimental y corte transversal, el autor recolectó y proceso los 
datos por medio de un cuestionario Psicotécnica de evaluación de Competencias 
de TEA, la cual fue aplicada a 24 sujetos (cargos superiores, medios y otros 
servicios de los establecimientos de la ciudad); de acuerdo a los resultados los 
trabajadores evidencian buenas conductas que se inclinan a un mejor desarrollo, 
muestran oportunidades favorables  para crecer en el ámbito laboral, proyectando 
la idea de constituir un método de gestión del talento humano enfocado en 
competencias, debido a que existe un capital intelectual que tiene la posibilidad de 
adaptarse como una ventaja competitiva en el mercado. 
Un cuarto trabajo de Botía y Orozco (2012), se denomina: “Competencias 
en servicio al cliente y efectividad en solución de problemas. Sus 
características en el sector turismo”. Estudios y Perspectivas en Turismo, 
21(3), 646-662. El presente trabajo tiene el objetivo de identificar el perfil de 
competencias laborales en servicio al cliente y la efectividad en solución de 
problemas. El estudio es de tipo descriptivo y transversal, el autor recolecto los 






desempeñan en el servicio al cliente como agencias de viajes, hoteles, 
restaurantes y servicios de proximidad. Finalmente, el nivel que se obtuvo al 
medir la variable de estudio es aceptable, no obstante, es importante considerar el 
perfeccionamiento de la competencia enfocada al control de emociones y del 
trabajo en conjunto por arriba de otras aptitudes; además se debe priorizar en 
mejorar las relaciones interpersonales enfocadas al cliente y el progreso 
constante. 
Y, por último, un quinto trabajo de Sailin (2008), lleva por título: 
“Desarrollo de la Inteligencia Emocional como una herramienta para el 
mejoramiento en el Desempeño Laboral del gerente en la Hotelería”, del 
Colegio universitario Hotel Escuela de los Andes Venezolanos.  El propósito del 
estudio fue reconocer las oportunidades al aplicar la Inteligencia Emocional para 
aportar con la mejoría del desempeño laboral en los gerentes y su conjunto de 
trabajo. El estudio es descriptivo, la técnica para recolectar los datos se dio por 
medio de un cuestionario aplicado a los 7 gerentes del hotel Crowne Plaza 
Maruma. Se determinó, que los gerentes más enérgicos son inteligentes 
emocionalmente por la confianza en sí mismos, claridad de objetivos, su dominio 
para influir de forma positiva y de reconocer los sentimientos de los demás, de tal 
modo tienen mayor oportunidad para crecer profesionalmente. 
Al respecto, es necesario indicar que la presentación de los trabajos 
previos, es el resultado de la selección de aquellas investigaciones que guardan 
relación con la presente investigación, en donde la consistencia interna de cada 
antecedente va permitir analizar y comparar sus resultados, siendo de orientación 
para el presente estudio. 
1.3 Teorías relacionadas al tema  
          Entre las teorías que explican sobre el tema, se ha revisado literatura y 
elaborado un marco teórico, que inicia con definiciones de Inteligencia Emocional, 
así mismo, se habla de Modelos y métodos para evaluar la inteligencia emocional, 
se presentan sus dimensiones e indicadores. Además, se hace una explicación de 






establece la relación de la inteligencia emocional con el coeficiente intelectual y la 
empresa, además de la Hotelería.  
1.3.1   Definiciones de Inteligencia Emocional  
          Diferentes autores han definido la inteligencia emocional. A continuación, se 
menciona algunos de ellos: 
          Salovey y Mayer (1990, citado en López et. al., 2013) realizaron la primera 
conceptualización de la Inteligencia Emocional como: “la capacidad para fiscalizar 
las emociones y los sentimientos en uno mismo y en los otros, de discernir entre 
ellos para una mejor alineación de la acción y el pensamiento propio” (p. 24). 
          Por otro lado, Bar-On (1997, citado en Salvador, 2010) expresa que: “les un 
conjunto de habilidades, es decir competencias y destrezas que influyen en 
nuestra capacidad emocional y social para afrontar exitosamente las amenazas 
de nuestro entorno” (p. 29). 
          Según Goleman (2016) lo define como: “La inteligencia emocional es la 
capacidad de reconocer nuestros propios sentimientos y los ajenos, de 
motivarnos y de manejar bien las emociones, en nosotros mismos y en nuestras 
relaciones” (p. 243). 
          A lo largo de las dos últimas décadas (1990-2010), la gramática ha 
desenvuelto de forma clara el significado de Inteligencia Emocional, donde se 
considera a Goleman como uno de los pioneros quien desarrollo a fondo la 
Inteligencia Emocional. De acuerdo con las definiciones antes expuestas se 
infiere que la inteligencia emocional parte del coeficiente intelectual porque es una 
comparación entre el cerebro cognitivo y el cerebro emocional, ya que se 
considera de vital importancia la expresión y apreciación de las emociones, 
excluyendo la capacidad de razón sobre las mismas. En otras palabras, la 
inteligencia emocional consiste en identificar y gestionar nuestras emociones de 
manera correcta para poder reaccionar ante diferentes situaciones que se 
generan en nuestro entorno social. 
1.3.2 Modelos de Inteligencia Emocional  






          Desde años atrás se creía que la inteligencia estaba relacionada con la 
capacidad de manejar palabras y números, pero gracias a Howard Gardner quien 
dio a conocer una teoría de aprendizaje llamada teoría de las inteligencias 
múltiples. 
          El psicólogo Gardner (citado en Güell, 2013) propone una visión más 
profunda y desarrolla una teoría en la cual define la inteligencia humana en siete 
dimensiones surgiendo así la Teoría de las Inteligencias Múltiples, donde 
destacan dos que van ligadas al aspecto emocional y social: la inteligencia 
intrapersonal y la inteligencia interpersonal. (p. 18) 
          En esta teoría Gardner considera que la inteligencia no se concreta en 
números o palabras como era sabido, sino en solucionar problemas y a crear 
productos de gran valor, ya que disponemos de varios tipos de inteligencias y no 
de una sola, considerando a todas importantes para el desarrollo personal, pero 
no todos desarrollamos las siete inteligencias, sino que cada quien es mejor en su 
campo y por lo tanto se desempeña con facilidad. 
          Al respecto el autor detalla que la inteligencia intrapersonal es la capacidad 
de encaminar al sujeto a su vida emocional, para poder diferenciar entre sus 
emociones y sus sentimientos; por otro lado, la inteligencia interpersonal es la 
capacidad del sujeto para estimar y formar vínculos con otras personas, 
particularmente entre sus motivaciones, cambios de ánimo, temperamentos e 
intenciones. (Güell, 2013, p. 19) 
          Entonces la inteligencia emocional se basa en el control de nuestras 
emociones a nivel Intrapersonal que es la habilidad para conocerse uno mismo, 
además de manejar de forma acertada las propias emociones y la inteligencia 
interpersonal como la habilidad de entender a los demás, identificando las 
necesidades y sentimientos ajenos. De aquí surge el principio de la palabra 
inteligencia emocional ya que los siguientes autores cogieron las ideas expuestas 
por Gardner tiempos atrás, para crear la definición de IE.  







Fue la propuesta de Mayer y Salovey (1990), (citado en Salvador, 2010, 
pp.25-26) determinan que la Inteligencia emocional es la capacidad que tiene la 
persona para controlar sus emociones creando una unión entre sus experiencias. 
El modelo de habilidad se compone de cuatro fases que consisten en 
capacidades emocionales, que se logran en la fase anterior: 
a. La regulación de las emociones, en esta fase, los sentimientos y 
emociones se manejan y regulan, con el objetivo de promover una 
superación personal, así como en los otros. 
b. Entendimiento y análisis de las emociones; aquí los criterios y la 
experiencia previa administra la lógica respecto a las emociones. En donde 
el entorno desempeña un papel relevante en esta fase. 
c. Facilitación emocional del pensamiento, en esta fase si el estímulo emotivo 
continúa involuntario, representa que el pensamiento no está usando las 
emociones para solucionar conflictos. Luego que la emoción se evalué, 
procede a tomar una decisión. 
d. Percepción e identificación emocional, a medida que vamos madurando, 
esta habilidad se adecua y se va ampliando en el rango de las emociones 
que pueden ser apreciadas. 
   1.3.2.3 Modelo de la Inteligencia Emocional-Social  
          El modelo de Bar-On (1997-2000), (citado en Salvador, 2010, p.29) - 
Inteligencias no cognoscitivas - se basa en las competencias, que explican como 
las personas se relacionan con su entorno y con su medio ambiente. 
          El modelo de Bar-On (1997) está compuesto por cinco elementos: se 
encuentra el componente intrapersonal, el componente interpersonal, el 
componente de manejo de estrés, el componente de estado de ánimo, y, por 
último, el componente de adaptación-ajuste. 
          En síntesis, el modelo de habilidad se enfoca en las emociones que a la vez 
interactúan con los pensamientos, mientras tanto los mixtos reemplazan las 






   1.3.2.4 Modelo de competencias emocionales  
          Goleman (2001), (citado en Salvador, 2010, p.27) reúne un grupo de 
competencias que accede al individuo a controlar sus emociones, y con los otros. 
El modelo expone la inteligencia emocional como una teoría del desarrollo y 
propone una teoría del desempeño que se aplica en el ámbito organizacional y 
laboral, con el objetivo de lograr el mejoramiento laboral. Por todo lo expuesto 
está considerado una teoría mixta. 
1.3.2.4.1 Dimensiones e indicadores de la Inteligencia Emocional 
          Así mismo Goleman (2016, pp. 34-35) propone que la inteligencia 
emocional determina nuestro potencial que se basan en cinco elementos y 25 
sub-elementos que se detallan a continuación: 
          Autoconocimiento. - Es reconocer los propios estados de ánimo, limites, 
fortalezas y debilidades.  
- Conciencia emocional. Es la habilidad para identificar y nombrar las propias 
emociones. 
- Autoevaluación precisa. Es un método de aprendizaje y de auto crítica 
propia del comportamiento personal. 
- Confianza en uno mismo. Significa tener fe en tus habilidades por medio de 
una razonable seguridad para alcanzar el éxito. 
          Autorregulación. - Permite manipular y regular los cambios de ánimo, e 
impulsos de uno mismo. 
- Autocontrol. Es la capacidad que permite manejar los pensamientos, 
sentimientos y emociones para poder controlar nuestro comportamiento.   
- Confiabilidad. Es actuar éticamente e inspirar confianza por ser confiable y 
autentico. 
- Escrupulosidad. Significa cumplir con los compromisos de forma 






- Adaptabilidad. Consiste en la flexibilidad de adaptarse ante cambios que se 
acontecen de repente.  
- Innovación. Es hallar soluciones originales e ideas nuevas para los 
problemas.  
          Motivación. - Es el impulso mentalmente que nos impulsa a ejecutar una 
acción. 
- Afán de triunfo. Tener la dedicación de mejorar y acatar una norma o 
política de excelencia. 
- Compromiso. Es estar dispuesto en hacer sacrificios para realizar y cumplir 
lo proyectado. 
- Iniciativa. Consiste en la predisposición a elaborar acciones, aprovechar 
circunstancias y obtener resultados sin impulso de nadie.  
- Optimismo.  Es tener una actitud positiva ante las situaciones que se 
presentan. 
          Empatía. - Es la afinidad de reconocer intereses, necesidades y 
sentimientos ajenos.  
- Comprender a los demás. Es percibir y estar atento a las pistas 
emocionales para comprender las necesidades de los demás. 
- Ayudar a los demás a desarrollarse. Consiste en brindar un apoyo 
incondicional, además de asignar tareas que fortifiquen al otro.  
- Orientación al servicio. Busca la manera de aumentar y enriquecer la 
satisfacción del cliente donde el resultado es su fidelidad.  
- Aprovechar la diversidad. Significa ver en la variedad la oportunidad de 
crear una alternativa donde los individuos puedan progresar.  
- Conciencia política. Consiste en reconocer con precisión las relaciones 






          Habilidades sociales. - Abarcan conductas, destrezas que permiten 
interactuar con los demás del modo más oportuno y de manera mutuamente 
beneficiosa. 
- Influencia. Es la capacidad para establecer estrategias de persuasión hacia 
otro. 
- Comunicación. Es el intercambio de ideas u opiniones entre dos individuos, 
a través de expresiones.  
- Manejo de conflictos. Es manejar con tacto e ingenio personas difíciles y 
situaciones conflictivas. 
- Liderazgo. Es la aptitud que se adquiere para influir y liderar a un grupo 
determinado de personas. 
- Catalizador de cambio. Consiste en reconocer la necesidad de cambio y se 
recluta a otros para efectuarlo.  
- Establecer vínculos. Es fortalecer lazos personales de estimación con tu 
entorno laboral.  
- Colaboración y cooperación.  Son métodos para trabajar de forma conjunta 
para alcanzar un objetivo en común. 
- Habilidades de equipo.  Garantizan una mejor labor con calidad, de igual 
modo el continuo aprendizaje y crecimiento del individuo. 
          En efecto Goleman es el padre de la inteligencia emocional quien 
parametrizó cada uno de los criterios y elementos que la constituyen, los tres 
primeros elementos son aptitudes personales y las otras dos aptitudes sociales, 
en general son aptitudes que una persona puede destacar en su trabajo desde un 
ámbito empresarial. 
   1.3.2.5 Modelo de Autoeficacia Emocional 
          Asimismo, Petrides y Furnham, (citado en López et. al. 2013) propone otro 






autopercepciones y prácticas de conducta que se relacionan con la capacidad de 
procesar, reconocer, y hacer uso correcto de información emocional” (p. 32). 
          Petrides y Furnham considera la autoeficacia en lugar de la inteligencia, 
aunque el concepto es similar, porque es la capacidad de una persona que puede 
tener éxito y sabe gestionar las situaciones posibles, por otro lado, los autores 
lograron plantear sus dimensiones basándose en el modelo de Bar-On y Gardner. 
          Los autores revisaron los modelos de Inteligencia Emocional más 
relevantes; por eso, identificaron 15 dimensiones: expresión emocional, 
asertividad, adaptabilidad, percepción de emociones de uno mismo y de otros, 
regulación emocional, manejo emocional, impulsividad baja, gestión de estrés, 
relaciones, felicidad, conciencia social, empatía, automotivación, autoestima y 
optimismo 
1.3.3 Métodos de evaluación de la Inteligencia Emocional  
          Zaccagnini (2013) considera que muchas otras áreas de la Psicología, la 
inteligencia emocional inicio probar su investigación mediante el uso de escalas, 
cuestionarios o auto-informes. Para evaluar las habilidades de IE habría varias 
posibilidades a través de una serie de ítems, en escalas con diferentes opciones 
de respuesta denominada tipo Likert. Esta forma de evaluar llego a ser la más 
prospera y la que ha creado más herramientas de entre todos los métodos 
evaluativos. (p. 126) 
   1.3.3.1 Medidas basadas en cuestionarios y escalas  
          Zaccagnini determina que en la literatura existen diferentes cuestionarios 
enfocados en la Inteligencia Emocional que son semejantes en su estructura, pero 
de varios componentes. Uno considerablemente conocido es el Inventario del                          
Coeficiente Emocional EQ-i por Bar-On (1997), que explica la evaluación de la 
I.E a través de una serie de competencias emocionales y sociales medibles por 
auto-informes. El número de escalas fueron cinco divididos a su vez en 25 sub-
escalas: Habilidades intrapersonales, Habilidades interpersonales, Adaptabilidad, 






          El modelo de Bar-On propone una de los métodos que mejor explica para 
evaluar la IE por medio de aspectos emocionales y sociales que determinan el 
comportamiento de una persona.  
          Asimismo, apareció otra serie de herramientas basado en el método 
anterior, pero a diferencia que este no fue comercializado por ninguna editorial, 
(…) es el Trait Meta-Mood Scale-24 (TMMS-24) por Fernández - Berrocal, una 
versión para evaluar la inteligencia intrapersonal de los individuos por medio de 
tres factores: claridad emocional, reparación de los estados de ánimo y atención a 
los sentimientos. (p. 129) 
   1.3.3.2 Medidas basadas en observadores externos 
          El autor hace referencia a Emotional Competence Inventory (ECI), de 
Boyatzis, Goleman y Rhee (2000) que calcula las competencias socio-
emocionales de gran significancia en el entorno laboral valiéndose de dos fuentes 
de información: observadores externos y la propia persona. Se formuló 110 ítems, 
4 escalas divididas a su vez en 20 sub-escalas. (p. 134) 
          Por otro lado, el EQ-i de Bar-On también presenta la posibilidad de utilizar 
observadores externos y no necesariamente, como ocurre con el ECI, 
circunscritos al ámbito empresarial.     
   1.3.3.3 Medidas basadas en tareas emocionales o de habilidad  
          Zaccagnini indica que, en la actualidad, existe una versión mejorada Mayer-
Salovey-Caruso Emotional Intelligence Test (MSCEIT) de Mayer y Salovey, 
medida que evalúa la I.E. resolviendo los problemas emocionales e 
interpersonales. Se formuló 141 ítems y 4 escalas según su modelo. (p. 138) 
          En conclusión, se aprecia diferentes métodos que permiten evaluar la IE 
que a la vez son confiables y útiles para conseguir un perfil de las faltas afectivas 
que afligen en nuestras vidas siendo uno de los métodos más completos para 








1.3.4 Cerebro racional vs Cerebro emocional  
          Teniendo claro cómo ha ido evolucionando la inteligencia emocional a 
través de los años; la siguiente incógnita es, como funciona nuestro cerebro ante 
esta realidad.  
          Goleman (2016) rescata lo que en medicina se llama “amígdala”, que se 
conecta directamente con el sistema nervioso y el sistema límbico o emocional 
(...), para él los sentidos informan primero a la amígdala, que distribuye la 
información tanto al sistema racional como al límbico, solo que el límbico 
responde mucho más rápido que el primero, en este orden: sentidos, amígdala, 
emoción, razón, respuesta. (p. 48) 
          Según la teoría de Goleman se deduce que el origen de nuestras conductas 
no está en la razón, sino en nuestras emociones, ya que nuestro cerebro siempre 
va a reaccionar emocionalmente ante cualquier realidad o situación que se 
presente en nuestro entorno. A esto se suma el aporte de Goldman (2016, p. 20) 
quien menciona que los sujetos con alta inteligencia emocional son expertas en la 
construcción de equipos, negociaciones y toma de decisiones. También hacen 
grandes empresarios y fácilmente pueden formar nuevas relaciones de cualquier 
tipo. No sorprende que también sean grandes solucionadores de problemas y que 
siempre lleven positividad a los proyectos. 
          Definitivamente, no es la genética que determina nuestro nivel de 
inteligencia emocional; no evoluciona solo en la etapa infantil como pasa con el 
coeficiente intelectual que pasada la adolescencia surgen cambios. La inteligencia 
emocional no es congénita, esa es exactamente la mejor noticia, es decir se 
puede aprender y prolonga desarrollarse según avanzamos por la vida y 
aprendemos de la propia experiencia. (Londoño, s.f, p. 36) 
1.3.5 La inteligencia emocional y sus relaciones  
   1.3.5.1 El coeficiente intelectual y la inteligencia emocional  
          El coeficiente intelectual y la I.E. son conceptos muy diferentes. Todos 
presentamos una mezcla característica entre el intelecto y la emoción. Los sujetos 






emocional, o de forma contraria, suelen ser, a pesar de los estereotipos 
aparentemente raras.  
          Para Güell (2013, p. 52) El coeficiente intelectual hasta hace unos pocos 
años predecía, que personas tendrían existo en los estudios y en lo profesional 
desde bien pequeños, aunque con el paso del tiempo en el mundo empresarial se 
dieron cuenta que un alto de coeficiente intelectual no bastaba para conseguir el 
éxito en la vida, ya que se precisaban de otras habilidades que no los puntuaba el 
propio coeficiente intelectual.  
          Entonces un coeficiente intelectual alto predecía quien tendrá éxito en lo 
académico, pero no predecirá que camino tomará la persona una vez termine sus 
estudios ya que aquí entra en juego la inteligencia emocional y este influye 
directamente sobre el éxito o el fracaso de esta misma persona. Todos por igual 
desarrollamos inteligencia emocional e inteligencia cognitiva, pero lo indudable es 
que la inteligencia emocional aporta, con mucha discrepancia, el tipo de 
habilidades que nos permiten ser auténticos seres humanos. 
   1.3.5.2 Inteligencia emocional en la empresa  
          Las políticas del trabajo están cambiando, debido a las demandas que 
surgen cada año, ya no cuenta solo la preparación y la experiencia, sino cómo se 
maneja uno mismo y con los demás.  
          Figini (2009, p. 78) considera sumamente importante que, en la gestión de 
personal, ya sé a cargo de recursos humanos o tenga un equipo de gente a 
cargo, se debe tener en cuenta en el momento de que ascender o incorporar a un 
ejecutivo al grupo, debería preocuparse más por cómo está su cerebro emocional 
que por su capacidad de razonamiento, ya que su primera respuesta será siempre 
emocional. 
          Esto consiste en saber cómo te sientes y como se sienten las demás 
personas a través de las interacciones que ayudan eventualmente a entender y 
sobrellevar cualquier escenario bueno o malo. Tener seguridad permite un mejor 
dominio en las relaciones sociales, una mayor confianza y se obtendrá un mayor 






          Sobre poner en práctica la inteligencia emocional en el lugar de trabajo 
Moore (2016, p. 13) afirma que los estudios han manifestado que los sujetos con 
niveles más altos de inteligencia emocional tienen un mayor éxito en el lugar de 
trabajo. La razón de esto es porque estas personas tienen habilidades 
interpersonales altamente desarrolladas que les permiten motivar, inspirar y 
relacionarse con sus compañeros de trabajo. Concluyendo la inteligencia 
emocional es un punto clave en el éxito y muy transcendental en la vida, que 
permite el control de las emociones ante situaciones adversas, frente a las 
relaciones sociales llevando a una excelente mejora en la forma de cómo 
comunicarse con los demás. 
1.3.6 La Hotelería  
Dado que el estudio de esta investigación se ha centrado en determinar la 
inteligencia emocional de los colaboradores del Sonesta Hotel El Olivar, es 
pertinente exponer aspectos conceptuales sobre la hotelería. En ese sentido, en 
este apartado, se ha indagado sobre el marco legal referenciando el Reglamento 
de Establecimientos de Hospedaje; así como requisitos mínimos de un hotel de 5 
estrellas. 
La hotelería es la industria que está destinada a prestar alojamiento y 
alimentación. Es un servicio importante cuyos comienzos surgen en los tiempos 
antiguos, cuando las posadas satisfacían las necesidades primordiales de los 
viajeros. (Fonseca, 2007, p. 445) 
    1.3.6.1 Marco Legal  
Los establecimientos de hospedajes en el Perú están reglamentados por el 
Decreto Supremo y refrendado por el MINCETUR. El Reglamento de 
Establecimientos de Hospedaje, en su Decreto Supremo N° 001-2015-
MINCETUR, 09.06.2015, establece las disposiciones para la clasificación, 
categorización, operación y supervisión de los establecimientos de hospedaje. 
(Mincetur, s.f, párr.1)  
Según el Reglamento de establecimientos de hospedaje, éstos se clasifican y/o 







- Hotel / (Una a cinco estrellas), Apart-Hotel / (Tres a cinco estrellas), Hostal 
/ (Una a tres estrellas) y Albergue  
    1.3.6.2 Hotel 5 estrellas  
El Sonesta Hotel El Olivar tiene una categoría 5 estrellas entre los servicios 
que se ofrecen son comedor, piscina, sala de reuniones, entre otros. Según el 
Reglamento de Establecimientos de Hospedaje, un hotel de 5 estrellas durante su 
actividad deberá cumplir los requerimientos de infraestructura, equipamiento, 
servicio y personal indicados en el Reglamento de carácter obligatorio. 
En relación al personal calificado Fonseca (2007) hace mención que las 
empresas hoteleras de hoy en día deben reforzar y potenciar al talento humano 
como el recurso más trascendente para ser competitivas. Las mejores 
infraestructuras de un hotel son reconocidas por los clientes cuando cuentan con 
personas capacitadas que reflejan profesionalidad y honestidad en lo que hacen, 
además de una actitud abierta y positiva, por todo lo mencionado es importante 
que el personal desarrolle competencias vinculadas a la inteligencia emocional.  
(p. 521) 
1.4   Formulación del problema 
     1.4.1   General  
          ¿Cuál es el nivel de inteligencia emocional de los colaboradores de las 
áreas operativas del Sonesta Hotel el Olivar del distrito de San Isidro, año 2017? 
     1.4.2   Específicos 
          ¿Cuál es el nivel de autoconocimiento de los colaboradores de las áreas 
operativas del Sonesta Hotel el Olivar del distrito de San Isidro, año 2017? 
          ¿Cuál es el nivel de autorregulación de los colaboradores de las áreas 
operativas del Sonesta Hotel el Olivar del distrito de San Isidro, año 2017? 
          ¿Cuál es el nivel de motivación de los colaboradores de las áreas 






          ¿Cuál es el nivel de empatía de los colaboradores de las áreas operativas 
del Sonesta Hotel el Olivar del distrito de San Isidro, año 2017? 
          ¿Cuál es el nivel de desarrollo de habilidades sociales de los colaboradores 
de las áreas operativas del Sonesta Hotel el Olivar del distrito de San Isidro, año 
2017? 
1.5    Justificación del estudio 
          La importancia teórica de la investigación reside en la teoría que se utilizó, 
se tomó en cuenta el modelo teórico que propuso Daniel Goleman, la cual se 
denomina competencias emocionales de la inteligencia emocional, para identificar 
el nivel de los colaboradores de las Áreas Operativas del Sonesta Hotel El Olivar. 
          El valor práctico de la investigación, radica que en el Hotel el Olivar no 
existe un estudio de Inteligencia emocional, que permita conocer el nivel con el 
que cuenta su talento humano, y la aportación en la organización. Por esta razón 
el presente estudio es importante porque los resultados permitieron identificar el 
nivel de inteligencia emocional de los colaboradores operativos, en donde el 
gerente podrá proponer acciones para aumentar ese nivel, por ejemplo, capacitar 
a los colaboradores y sean conscientes en la gestión de sus emociones para 
establecer mejores vínculos afectivos entre compañeros de trabajo en donde el 
clima laboral sea bueno. 
          Por último, el valor metodológico de la investigación radica en el 
cuestionario que se realizó, ya que permitió medir la variable Inteligencia 
emocional, y así se pudo cumplir con el objetivo general y específico de la 
investigación, por otro lado, se determinó que dicho cuestionario es confiable 
porque paso por diferentes filtros, y puede ser útil para otros investigadores. 
         También, sirve de apoyo a los estudiantes universitarios que realizan 
trabajos de investigación, para que reconozcan la importancia de identificar el 
nivel de Inteligencia Emocional en una organización hotelera, especialmente 
cuando se trata de colaboradores que se desempeñan en áreas operativas donde 







  1.6   Objetivos 
      1.6.1   General 
          Determinar el nivel de inteligencia emocional de los colaboradores de las 
áreas operativas del Sonesta Hotel el Olivar del distrito de San Isidro, año 2017. 
      1.6.2   Específicos  
          Identificar el nivel de autoconocimiento de los colaboradores de las áreas 
operativas del Sonesta Hotel el Olivar del distrito de San Isidro, año 2017. 
          Identificar el nivel de autorregulación de los colaboradores de las áreas 
operativas del Sonesta Hotel el Olivar en el distrito de San Isidro, año 2017. 
          Identificar el nivel de motivación de los colaboradores de las áreas 
operativas del Sonesta Hotel el Olivar del distrito de San Isidro, año 2017. 
          Identificar el nivel de empatía de los colaboradores de las áreas operativas 
del Sonesta Hotel el Olivar del distrito de San Isidro, año 2017. 
          Identificar el nivel de desarrollo de habilidades sociales de los 
colaboradores de las áreas operativas del Sonesta Hotel el Olivar del distrito de 

































2.1   Diseño de investigación  
          La presente investigación fue de diseño no experimental porque no se 
manipulo intencionalmente la variable, es decir no se tuvo un control directo sobre 
la variable I.E., solo se observó en su contexto natural. (Hernández et al, 2014, 
p.142) 
          La investigación no experimental se clasifica en transversal y longitudinal, y 
en este caso la investigación fue de corte transversal porque se midió el nivel de 
inteligencia emocional de los colaboradores en un solo momento, por lo mismo 
que es rápido y económico.   
 
     2.1.1 Según su alcance  
          Según Hernández et al, se determina que la presente investigación fue de 
alcance descriptivo porque se va identificar y describir de forma detallada cómo es 
y cómo se manifiesta la variable “inteligencia emocional” y sus elementos 
“autoconocimiento, autorregulación, motivación, empatía y habilidades sociales” 
(p.92). 
 
     2.1.2 Según su finalidad 
          El propósito de esta investigación es aplicada, cuyo objetivo es aplicar los 
conocimientos científicos para resolver problemas específicos.  
 
     2.1.3 Según su enfoque  
          El desarrollo de esta investigación es de enfoque cuantitativo porque 
pretende acotar y medir con precisión la variable de estudio por medio de un 








2.2   Variables, Operacionalización 
Tabla 1 
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Nota. Elaboración propia, adaptado del Manual para la elaboración del proyecto de investigación 
2017.    
2.3   Población y Censo 
     2.3.1 Población: 
          La población de estudio estuvo conformada por los 50 colaboradores de las 
áreas operativas del Sonesta Hotel El Olivar ubicado en el distrito de San Isidro 
en el año 2017, quienes tienen un contacto directo con el huésped.  Para mejor 








Áreas Operativas del Sonesta Hotel El Olivar 
Áreas operativas Subtotal 
Área de Recepción  
        Jefe de recepción 
        Recepcionistas 
2 
6 
Área de Conserjería  
        Conserje 
        Botones 
1 
4 
Área de Housekeeping  
        Ama de llaves 
        Cuartelero 




Área de A&B  
        Barman 
        Mozos 
4 
4 
Área de Restaurante  
        Somelier 
        Garrotero 




Área Externa   
        Valet parking  





Fuente: Sonesta Hotel el Olivar 2017 
Elaboración: Responsable de la investigación 2017. 
 
     2.3.2 Censo: 
          En este estudio no se utilizó una muestra, sino un censo porque se tomó en 
cuenta a toda la población de estudio, la cual estuvo conformada por los 50 
colaboradores de todas las Áreas Operativas del Sonesta Hotel El Olivar del 
distrito de San Isidro que se encuentran trabajando en el año 2017. 
          Del Cid, Méndez y Sandoval (2011) indican que el censo “es el medio de 
investigación planteado para estudiar las características de una población-






2.4   Técnicas e instrumentos de recolección de datos 
     2.4.1 Técnicas de recolección de datos  
La encuesta 
          La técnica utilizada fue la encuesta. Según Ortiz (2016) esta técnica es “un 
método que reúne las características de sujetos a través de un grupo de 
preguntas aplicadas a la población” (p.163). 
     2.4.2   Instrumentos de recolección de datos 
El cuestionario 
          El instrumento utilizado fue el cuestionario, se compuso por 32 ítems y se 
midió a través de una escala Likert de 5 categorías Siempre (5), Casi siempre (4), 
A veces (3), Casi nunca (2)   y Nunca (1). 
     2.4.3 Validación y confiabilidad del instrumento 
a) Validez del instrumento de medición 
El instrumento fue sometido por seis juicios de expertos de la UCV para su 
respectiva evaluación, el resultado final se determinó por el método del 
promedio. Para mejor ilustración ver tabla 3. 
Tabla 3 
Juicio de expertos 
Nº Expertos Institución 
Valoración de la 
Aplicabilidad 
01 Reyes Asencio Luz Irene UCV 77% 
02 Vigo Gálvez María UCV 95% 
03 Calle Ruiz Samanta Hilda UCV 96.2% 
04 Zúñiga Porras Walter  UCV 79.3% 
05 Márquez Caro Fernando UCV 75% 
06 Delgado Arenas Antonio UCV 90% 
PROMEDIO 85.4% 
 










Método de Promedios 
          Tomando en cuenta el resultado, se tabularán los datos para cada 
validador, obteniendo de esta manera la suma de criterios que se tomará en 


































Claridad 75% 95% 80% 82% 75% 90% 497 
Objetividad 75% 95% 98% 76% 75% 90% 509 
Pertinencia 75% 95% 98% 78% 75% 90% 511 
Actualidad 75% 95% 98% 82% 75% 90% 515 
Organización 75% 95% 98% 84% 75% 90% 517 
Suficiente 80% 95% 98% 76% 75% 90% 514 
Intencionalidad 80% 95% 98% 82% 75% 90% 520 
Consistencia 80% 95% 98% 78% 75% 90% 516 
Coherencia 75% 95% 98% 74% 75% 90% 507 
Metodología 75% 95% 98% 82% 75% 90% 515 
 TOTAL  5121 
 
              P = 5121 = 85.4% 
                                                       60 
          Interpretación: Al hacer uso de la fórmula, la validez del instrumento de 
investigación resultó 85%, determinando que es “excelente”. 
b) Confiabilidad del instrumento  
Confiabilidad 
          El instrumento en mención se sometió al estadístico Alfa de Cronbach para 













estadístico SPSS, donde el coeficiente del Alfa de Cronbach tiene valores entre 0 
y 1, donde 0 es confiabilidad nula y 1 es confiabilidad total. 
Tabla 5 











Nota: Análisis realizado mediante el Sistema estadístico SPSS 22. 
 
Interpretación: El Alfa de Cronbach dio como resultado 0,848 lo que 
señala que el instrumento es fiable. 
2.5   Método de análisis de datos 
a. Análisis descriptivo 
Se procedió a realizar la tabulación de los datos a través del programa 
SPSS versión 22, para analizar los datos de la variable “Inteligencia emocional” y 
sus dimensiones: Autoconocimiento, Autorregulación, Motivación, Empatía, y 
Habilidades Sociales. 
Par medir la variable de estudio se trabajó con una escala ordinal, a 
continuación, sus valores: Excelente (3), Aceptable (2) y Debe Mejorar (1), se 
procedió de la misma manera para el caso de sus respectivas dimensiones, de 
todas ellas se obtuvo las frecuencias y porcentajes estadísticos de respuesta, los 





Resumen de procesamiento de casos 
 N % 
Casos Válido 50 100,0 
Excluidoa 0 ,0 
Total 50 100,0 
a. La eliminación por lista se basa en 
todas las variables del procedimiento. 
Estadísticas de fiabilidad 







2.6   Aspectos éticos 
 
En este aspecto se consideró lo siguiente: 
          Veracidad de resultados: Los resultados obtenidos fueron alineados con la 
veracidad posible, no se incurrió en acciones de fabricación o falsificación de 
datos.                                                                                                        
          Respeto por propiedad intelectual: Las teorías y citas textales, trabajos 
previos se ha realizado respetando derecho de autor, y en base al estilo de 
redacción de las Normas APA, y además el trabajo se estructuró según el Manual 
para la elaboración del informe de investigación 2017 de la Universidad César 
Vallejo.  
          Protección a la identidad: Se respetó a las personas y políticas del Sonesta 
Hotel El Olivar, protegiendo la identidad de los colaboradores encuestados de 
manera anónima, con el fin de que su opinión sea sincera y veraz. 
          Y, por último, la originalidad de la presente investigación se respaldó por el 











































3.1. Resultados obtenidos  
Las tablas de frecuencias en el cual se presentan los resultados, se realizó 
utilizando el estadístico descriptivo, con la finalidad de dar respuesta a los 
objetivos planteados en la investigación, los mismos que se detallan a 
continuación:  
       3.1.1 Resultados obtenidos de la variable “Inteligencia emocional” 
Tabla 6 
Frecuencia estadística de Inteligencia emocional 
 Frecuencia Porcentaje 
Válido Aceptable 31 62,0 
Excelente 19 38,0 
Total 50 100,0 
Nota: Análisis realizado mediante el Sistema estadístico SPSS 22. 
 
          En la tabla seis, se puede observar que se aplicó a los 50 colaboradores de 
las Áreas Operativas del Sonesta Hotel El Olivar, dio como resultado que el nivel 
de inteligencia emocional del 62% (31) de los colaboradores es aceptable, 
mientras que el 38% (19) cuenta con un nivel excelente de Inteligencia emocional. 
       3.1.2 Resultados obtenidos por dimensiones  
a. Resultados obtenidos de la dimensión “Autoconocimiento” 
Tabla 7 
Frecuencia estadística de Autoconocimiento 
 
 Frecuencia Porcentaje 
Válido Aceptable 33 66,0 
Excelente 17 34,0 
Total 50 100,0 
Nota: Análisis realizado mediante el Sistema estadístico SPSS 22. 
 
          En la tabla siete, se puede observar que se aplicó a los 50 colaboradores 
de las áreas operativas del Sonesta Hotel El Olivar, dio como resultado que el 
Autoconocimiento del 66% (33) de los colaboradores es aceptable, mientras que 







b. Resultados obtenidos de la dimensión “Autorregulación” 
Tabla 8 
 Frecuencia estadística de Autorregulación 
Nota: Análisis realizado mediante el Sistema estadístico SPSS 22. 
          En la tabla ocho, se puede observar que se aplicó a los 50 colaboradores 
de las áreas operativas del Sonesta Hotel El Olivar, dio como resultado que la 
Autorregulación del 54% (27) de los colaboradores es aceptable, mientras que la 
Autorregulación del 44% (22) es excelente y solo el 2% (1) debe mejorar. 
c. Resultados obtenidos de la dimensión: “Motivación” 
Tabla 9 
Frecuencia estadística de Motivación 
 Frecuencia Porcentaje 
Válido Debe mejorar 3 6,0 
Aceptable 33 66,0 
Excelente 14 28,0 
Total 50 100,0 
Nota: Análisis realizado mediante el Sistema estadístico SPSS 22. 
En la tabla nueve, se puede observar que se aplicó a los 50 colaboradores 
de las Áreas Operativas del Sonesta Hotel El Olivar, dio como resultado que la 
Motivación del 66% (33) de los colaboradores es aceptable, mientras que la 
Motivación del 28% (14) es excelente y solo el 6% (3) debe mejorar. 
 
 
 Frecuencia Porcentaje 
Válido Debe mejorar 1 2,0 
Aceptable 27 54,0 
Excelente 22 44,0 







d. Resultados obtenidos de la dimensión “Empatía” 
Tabla 10  
Frecuencia estadística de Empatía 
 Frecuencia Porcentaje 
Válido Aceptable 33 66,0 
Excelente 17 34,0 
Total 50 100,0 
Nota: Análisis realizado mediante el Sistema estadístico SPSS 22. 
 
          En la tabla 10, se puede observar que se aplicó a los 50 colaboradores de 
las áreas operativas del Sonesta Hotel El Olivar, dio como resultado que la 
Empatía del 66% (33) de los colaboradores es aceptable, mientras que el 34% 
(17) cuenta con un nivel excelente de Empatía. 
e. Resultados obtenidos de la dimensión “Habilidades Sociales” 
Tabla 11 
Frecuencia estadística de Habilidades Sociales  
 Frecuencia Porcentaje 
Válido Aceptable 27 54,0 
Excelente 23 46,0 
Total 50 100,0 
Nota: Análisis realizado mediante el Sistema estadístico SPSS 22. 
 
          En la tabla 11, se puede observar que se aplicó a los 50 colaboradores de 
las áreas operativas del Sonesta Hotel El Olivar, dio como resultado que las 
Habilidades Sociales del 54% (27) de los colaboradores es aceptable, mientras 





















El propósito de esta investigación fue determinar el nivel de inteligencia 
emocional de los colaboradores de las áreas operativas del Sonesta Hotel El 
Olivar del distrito de San Isidro; para lograr tal objetivo se utilizó como instrumento 
de investigación el cuestionario, conformado por treinta y dos ítems. 
La validez interna de la investigación se sustenta en el instrumento, este 
fue sometido al criterio de seis jueces expertos de la Universidad César Vallejo, 
certificando así la validez de los resultados que se recogieron, así mismo, para 
establecer la consistencia interna de los ítems del cuestionario, se sometió a la 
prueba estadística Alfa de Cronbach cuyo resultado arrojó 0,848 indicando su 
confiabilidad, lo que certifica que los resultados obtenidos son completamente 
válidos. 
Una de las limitaciones que se presentaron en el avance de este proyecto, 
fue la accesibilidad, ya que según las políticas del Hotel y por seguridad toda 
información referencial del establecimiento es confidencial, por lo tanto, se tuvo 
que solicitar un permiso respectivo al departamento de Recursos Humanos para 
encuestar a los 50 colaboradores de las áreas operativas del Sonesta Hotel El 
Olivar. 
A continuación, se muestra el análisis y discusión de los hallazgos 
alcanzados en la investigación, para confrontarlos con resultados de 
investigaciones anteriores e indicar las similitudes y/o diferencias sobre la variable 
de estudio y sus elementos. Dentro los resultados alcanzados, es sustancial 
resaltar que son similares a investigaciones se mencionaron al comienzo del 
capítulo. 
En el estudio realizado por Vera, Sánchez & De Freitas (2013) sobre 
“Aspectos psicosociales del turismo: un análisis de las competencias emocionales 
en el sector de alojamiento de la Península de Paraguaná”, los resultados 
indicaron que el capital humano que asume los diferentes cargos (recepcionistas, 
camareras y servicios complementarios) poseen un buen potencial de inteligencia 
emocional y existen competencias mejorables con amplias posibilidades de 
desarrollo, esto debido a que reconocen y controlan sus emociones, actúan con 






pueden identificar el estado de ánimo de las personas, reflejan estar 
comprometidos y trabajo en equipo. Los resultados de Vera et al., guardan 
similitud con el presente estudio ya que se evidencia que el personal desarrolla 
competencias relacionadas a la inteligencia emocional, de igual modo los 
resultados que se encontraron en el presente estudio indican que los 
colaboradores poseen una inteligencia emocional favorable.  
La investigación de Botía y Orozco (2012), los resultados indican que el 
nivel alcanzado en las competencias es aceptable, no obstante, es importante 
considerar el desarrollo de la competencia enfocada al control de emociones y del 
trabajo en conjunto por arriba de otras aptitudes; además se debe priorizar en 
mejorar las relaciones interpersonales enfocadas al cliente y el progreso 
constante. 
Por su parte, Hernández (2014) en su investigación los resultados indicaron 
que los trabajadores que asumen los cargos altos cómo cargos medios se 
encuentran en un nivel aceptable de inteligencia emocional, estableciendo así la 
capacidad del personal de ambos niveles organizacionales, lo que apunta en 
reconocer, encaminar y expresar sus emociones de manera oportuna.  
Los resultados ya mencionados de Botía y Orozco más Hernández 
respecto a la variable inteligencia emocional indican que poseen un nivel 
aceptable, estos resultados guardan similitud con la presente investigación que 
buscó determinar el nivel de inteligencia emocional de los colaboradores de las 
Áreas Operativas, porque también se encuentran en un nivel aceptable (Ver tabla 
6), del mismo modo la semejanza radica en la unidad de análisis que fueron 
sujetos de estudio y además se evaluaron algunos indicadores que se 
consideraron en el presente estudio los cuales son: el autocontrol, la confiabilidad, 
la comunicación, establecer vínculos, la influencia, habilidades de equipo, 
adaptabilidad y orientación al servicio. Al respecto Moore (2016) afirmar que “los 
estudios han demostrado que las personas con niveles más altos de inteligencia 
emocional tienen más éxito en el lugar de trabajo”. (p. 13) 
No obstante, la investigación de Sailin (2008), los resultados indican, que 






sí mismos, claridad de objetivos, su dominio para influir de forma positiva y de 
reconocer los sentimientos de los demás, de tal modo tienen mayor oportunidad 
para crecer profesionalmente. Los resultados de Sailin se diferencian con los 
obtenidos en la presente investigación, en relación a la unidad de análisis porque 
el autor evaluó los elementos de la inteligencia emocional que desarrollan los 
gerentes del hotel, todo lo contrario, al presente estudio que pretendió determinar 
el nivel de inteligencia emocional de los colaboradores de las Áreas Operativas. Al 
respecto Huerta y Rodríguez (2006) indican que cuando una persona ocupa un 
cargo superior se muestra como un ejemplar por su desempeño, más 
sobresalientes son sus habilidades de inteligencia emocional. (p. 20) 
Finalmente se discute los resultados con cada una de las dimensiones de 
la inteligencia emocional que se evaluaron en este estudio, se detallan enseguida:  
En lo que se refiere al Autoconocimiento, el presente estudio pretendió 
identificar el nivel de Autoconocimiento de los colaboradores de las Áreas 
Operativas, los resultados indican que los colaboradores se encuentran en un 
nivel aceptable (Ver tabla 7), al respecto Weisinger (citado en Codina, 2009) 
menciona que la notación para tolerar a otros de manera efectiva es controlarse 
uno mismo. Cuanto más te conoces, tienes la opción de entablar relación con los 
demás, con seguridad y confianza. 
En cuanto a la Autorregulación, la presente investigación buscó identificar 
el nivel de Autorregulación de los colaboradores de las Áreas Operativas, los 
resultados arrojaron que los colaboradores se encuentran en un nivel aceptable 
(Ver tabla 8), al respecto Goleman (2016) señala que las personas que 
desarrollan dicha capacidad, pueden mantener bajo control sus emociones, 
además de los sentimientos inquietantes y los impulsos que perjudican en su 
comportamiento. (p. 75) 
Por consiguiente, la Motivación, se referencia en la investigación de Cayro 
y Paniura (2014), los resultados señalan que los trabajadores del hotel se sienten 
motivados cuando realizan sus labores cumpliendo así correctamente las 
funciones asignadas según su cargo, así lo evidencia el 86.6% que se encuentran 






resultados de Cayro y Paniura guardan similitud con los obtenidos en la presente 
investigación que pretendió identificar el nivel de motivación de los colaboradores 
de las Áreas Operativas, porque también se encuentran en un nivel aceptable 
(Ver tabla 9). Al respecto Goleman (1998) señala que “la motivación resulta de 
vital importancia, para que el equipo de trabajo alcance los objetivos y así se 
comprometan, su esfuerzo se incrementa y también el rendimiento del grupo”. (p. 
128) 
En relación a la Empatía, el presente estudio busco identificar el nivel de 
Empatía de los colaboradores de las Áreas Operativas, los resultados indican que 
los colaboradores se encuentran en un nivel aceptable (Ver tabla 10), al respecto 
Goleman (2010) indica que “las personas empáticas suelen adaptarse con 
facilidad a los caracteres sociales que manifiestan de los demás, haciéndolas más 
aptas para el desempeño laboral”. (p. 51) 
Con respecto a las Habilidades Sociales, la presente investigación 
pretendió identificar el nivel de desarrollo de Habilidades Sociales de los 
colaboradores de las Áreas Operativas, los resultados señalan que los 
colaboradores se encuentran en un nivel aceptable (Ver tabla 11), al respecto 
somos seres sociales, por eso tenemos la necesidad de tener relaciones sociales, 
para subsistir y así complacerse de una vida sana emocional. (Aragón, 2013, párr. 
2) 
Ante todo, lo expuesto se hace imprescindible la importancia de la 
inteligencia emocional en el capital humano que forma parte del sector hotelero, a 
través de estudios realizados está comprobado que el desarrollo de la inteligencia 
emocional es una condicionante para realizar un trabajo productivo y eficaz dentro 
de una organización. En la hotelería no solo basta tener recursos humanos con un 
elevado nivel cognitivo, es conveniente adoptar e incorporar la inteligencia 
emocional en el servicio que se ofrece, ya que se establece un vínculo emocional 
entre el que brinda y recibe el servicio, el manejo correcto de las emociones es 
esencial para mejorar la calidad en el trabajo.         
Por otro lado, también se compara los resultados de la presente tesis con 






Petrides y Furnham, (citado en López et. al. 2013) mencionan que la 
inteligencia emocional es un conjunto de autopercepciones y prácticas de 
conducta que se relacionan con la capacidad de procesar, reconocer, y hacer uso 
correcto de información emocional, está comprendida por una serie de quince 
elementos que son los siguientes: expresión emocional, asertividad, 
adaptabilidad, percepción de emociones de uno mismo y de otros, regulación 
emocional, manejo emocional,  impulsividad baja, gestión de estrés, relaciones, 
felicidad, conciencia social, empatía, automotivación, autoestima y optimismo. Las 
cuales no guardan relación con la presente investigación pues los colaboradores 
de las áreas operativas del Sonesta Hotel El Olivar solo desarrollan el 







































Del presente estudio realizado sobre “Nivel de inteligencia emocional de los 
colaboradores del Sonesta Hotel El Olivar del distrito de San Isidro, año 2017”, se 
llegó a las siguientes conclusiones: 
 
1. En cuanto al nivel de inteligencia emocional de los colaboradores del Hotel, 
se determinó que se encuentran en un nivel aceptable. 
 
2. Respecto al nivel de autoconocimiento de los colaboradores del Hotel, se 
identificó que el nivel es aceptable, dado a que desarrollan la conciencia 
emocional. 
 
3. En relación al nivel de autorregulación de los colaboradores del Hotel, se 
identificó que el nivel es aceptable, dado a que desarrollan el autocontrol y 
la escrupulosidad. 
 
4. En cuanto al nivel de motivación de los colaboradores del Hotel, se 
identificó que el nivel es aceptable, dado a que desarrollan el compromiso y 
el optimismo. 
 
5. En lo que se refiere al nivel de empatía de los colaboradores del Hotel, se 
identificó que el nivel es aceptable, dado a que ayudan a los demás a 
desarrollarse.   
 
6. En relación al nivel de desarrollo de habilidades sociales de los 
colaboradores del Hotel, se identificó que el nivel es aceptable, dado a que 




































La gerencia del Sonesta Hotel El Olivar debe tener en cuenta los resultados del 
nivel de inteligencia emocional de los colaboradores que pertenecen a las 
diferentes Áreas Operativas como una ventaja competitiva en el servicio que 
ofrecen. 
Se recomienda que en los diferentes niveles organizacionales del Sonesta Hotel 
El Olivar se reconozca la importancia de la inteligencia emocional, teniendo como 
resultado el éxito en los diferentes aspectos de la vida personal y laboral de los 
trabajadores. 
Se sugiere que la gerencia realice una autoevaluación profunda a los 
colaboradores en relación a sus fortalezas, debilidades y limitaciones con la 
finalidad que reconozcan las emociones que experimentan en su trabajo. 
Se recomienda que los colaboradores no deben actuar por el primer impulso 
emocional y deben seguir manteniendo una conducta asertiva porque representan 
la imagen del hotel.   
Se sugiere que el departamento de Recursos Humanos del Hotel, realice 
mensualmente los talleres de motivación dirigida a los colaboradores, ya que la 
motivación es esencial para un mejor desempeño.  
Se recomienda que la gerencia dicte talleres de servicio al cliente a los 
colaboradores para que apliquen las mejores técnicas en identificar las 
necesidades del huésped que son más exigentes cada año. 
Posteriormente se debe priorizar en afianzar las relaciones entre los miembros 
que forman parte de la organización, para que así los colaboradores sientan la 
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ANEXO D: ESTADÍSTICA TOTAL DE LOS ELEMENTOS DEL ALFA DE 
CRONBACH 
 
Estadísticas de total de elemento 
 
Media de escala 
si el elemento se 
ha suprimido 
Varianza de 
escala si el 





Alfa de Cronbach 
si el elemento se 
ha suprimido 
I1 110,26 202,686 ,607 ,835 
I2 110,46 208,662 ,542 ,838 
I3 110,22 225,400 ,078 ,851 
I4 110,54 223,029 ,115 ,851 
I5 110,20 226,653 ,027 ,852 
I6 110,08 217,708 ,322 ,845 
I7 110,24 203,207 ,609 ,835 
I8 110,14 215,592 ,344 ,844 
I9 110,34 210,474 ,516 ,839 
I10 109,94 233,731 -,200 ,857 
I11 110,12 223,087 ,161 ,849 
I12 110,26 224,768 ,087 ,851 
I13 110,34 207,127 ,539 ,838 
I14 110,54 213,192 ,323 ,845 
I15 110,48 208,132 ,560 ,838 
I16 110,60 212,653 ,469 ,841 
I17 109,92 227,667 ,004 ,852 
I18 110,46 215,519 ,403 ,843 
I19 110,44 225,639 ,061 ,852 
I20 110,20 210,816 ,515 ,839 
I21 110,14 205,347 ,577 ,837 
I22 110,14 212,653 ,478 ,841 
I23 110,48 230,132 -,081 ,856 
I24 110,14 212,817 ,529 ,840 
I25 110,12 204,924 ,598 ,836 
I26 110,34 210,147 ,594 ,838 
I27 110,20 211,388 ,528 ,839 
I28 110,04 204,896 ,615 ,836 
I29 110,02 213,244 ,451 ,841 
I30 109,94 231,649 -,134 ,856 
I31 109,94 206,139 ,641 ,836 
I32 109,90 220,418 ,236 ,847 







ANEXO E: BASE DE DATOS DE LA MUESTRA 
 









ANEXO F: FICHA TÉCNICA DEL INSTRUMENTO 
 
 
Nombre del instrumento: Cuestionario sobre Inteligencia Emocional 
Autor: Coseatado Medina, Sarita Noemí 
Aplicación: Individual 
Finalidad: Determinar el nivel de inteligencia emocional de los colaboradores de 
las áreas operativas del Sonesta Hotel el Olivar del distrito de San Isidro, año 2017. 
Ámbito de aplicación: El cuestionario se va aplicar a las 50 personas entre 
hombres y mujeres que conforman el área operativa del Sonesta Hotel el Olivar. 
Materiales: Cuestionario impreso y lapiceros. 
Descripción de aplicación 
           Para el encuestador, debe conocer el grupo de personas a quienes va 
dirigido el cuestionario, y debe asegurarse que se disponga de aspectos 
necesarios como son: lapiceros. 
           Para el encuestado, el cuestionario a aplicar consto de 32 ítems y fue tipo 
Escala Likert, que evaluó el nivel de inteligencia emocional de los colaboradores de 
las áreas operativas del Sonesta Hotel el Olivar. La duración es de 16 minutos 
aproximadamente. Las personas deben leer cada ítem y responder según su grado 
de conformidad. Tiene cinco opciones de respuesta: 
1. Siempre (se asignan 5 puntos)  
2. Casi siempre (se asignan 4 puntos) 
3. A veces (se asignan 3 puntos) 
4. Casi nunca (se asignan 2 puntos)  
5. Nunca (se asigna 1 punto) 
           En el cuestionario hay dimensiones que evalúan el nivel de inteligencia 





e) Habilidades Sociales 
Descripción de las normas de aplicación 
           No admite respuestas en blanco (en este caso se devuelve el protocolo al 
evaluado para que responda el ítem, de lo contrario, se asigna al ítem 3 puntos ya 







ANEXO G: RESULTADOS OBTENIDOS POR ÍTEMS 
 
Tabla 12 
Frecuencia estadística de la pregunta 1: Identifica fácilmente las emociones que 
experimenta mientras está trabajando en el Hotel El Olivar. 
 
 Frecuencia Porcentaje 
Válido Nunca 5 10,0 
Casi nunca 9 18,0 
A veces 8 16,0 
Casi siempre 11 22,0 
Siempre 17 34,0 
Total 50 100,0 
Nota: Análisis realizado mediante el Sistema estadístico SPSS 22. 
 
          En la tabla 12, se puede observar que, de la encuesta aplicada a los 50 
colaboradores de las Áreas Operativas, el 34% (17) respondió que “siempre” 
identifican fácilmente las emociones que experimentan mientras está trabajando, 
el 22% (11) opino que “casi siempre”, el 18% (9) solo “a veces”, el 16% (8) dijo 
que “casi nunca” y por último “nunca” represento un 10% (5).  
Tabla 13 
Frecuencia estadística de la pregunta 2: Es consciente que existe relación entre lo 
que siente, piensa, dice y hace en el Hotel El Olivar. 
 
 Frecuencia Porcentaje 
Válido Nunca 5 10,0 
Casi nunca 5 10,0 
A veces 18 36,0 
Casi siempre 13 26,0 
Siempre 9 18,0 
Total 50 100,0 
Nota: Análisis realizado mediante el Sistema estadístico SPSS 22. 
 
          En la tabla 13, se puede observar que, de la encuesta aplicada a los 50 
colaboradores de las Áreas Operativas, el 36% (18) respondió que solo “a veces” 
son conscientes que existe relación entre lo que sienten, piensan, dicen y hacen, 
el 26% (13) opino que “casi siempre”, el 10% (5) dijo que “casi nunca” y “nunca”, 








Frecuencia estadística de la pregunta 3: Reconoce sus fortalezas y debilidades 
mientras está trabajando en el Hotel El Olivar. 
 
  Frecuencia Porcentaje 
Válido Nunca  1 2,0 
Casi nunca  4 8,0 
A veces  21 42,0 
Casi siempre  14 28,0 
Siempre  10 20,0 
Total  50 100,0 
Nota: Análisis realizado mediante el Sistema estadístico SPSS 22. 
 
          En la tabla 14, se puede observar que, de la encuesta aplicada a los 50 
colaboradores de las Áreas Operativas, el 42% (21) respondió que solo “a veces” 
reconocen sus fortalezas y debilidades mientras está trabajando, el 28% (14) 
opino que “casi siempre”, el 20% (10) dijo que “siempre”, el 8% (4) menciono que 
“casi nunca” y por último “nunca” represento el 2% (1). 
Tabla 15 
Frecuencia estadística de la pregunta 4: Está abierto a escuchar una crítica 
sincera de sus compañeros del Hotel El Olivar. 
 
 Frecuencia Porcentaje 
Válido Nunca 6 12,0 
Casi nunca 5 10,0 
A veces 18 36,0 
Casi siempre 13 26,0 
Siempre 8 16,0 
Total 50 100,0 
Nota: Análisis realizado mediante el Sistema estadístico SPSS 22. 
 
          En la tabla 15, se puede observar que, de la encuesta aplicada a los 50 
colaboradores de las Áreas Operativas, el 36% (18) respondió que solo “a veces” 
están abiertos a escuchar una crítica sincera de sus compañeros, el 26% (13) 
opino que “casi siempre”, el 16% (8) dijo que “siempre”, el 12% (6) menciono que 










Frecuencia estadística de la pregunta 5: Expresa su opinión ante lo que considera 
incorrecto en el Hotel El Olivar. 
 
 Frecuencia Porcentaje 
Válido Casi nunca 9 18,0 
A veces 15 30,0 
Casi siempre 14 28,0 
Siempre 12 24,0 
Total 50 100,0 
Nota: Análisis realizado mediante el Sistema estadístico SPSS 22. 
 
          En la tabla 16, se puede observar que, de la encuesta aplicada a los 50 
colaboradores de las Áreas Operativas, el 30% (15) respondió que solo “a veces” 
expresan su opinión ante lo que consideran incorrecto, el 28% (14) opino que 
“casi siempre”, el 24% (12) dijo que “siempre” y por último “casi nunca” represento 
el 18% (9). 
Tabla 17 
Frecuencia estadística de la pregunta 6: Toma decisiones adecuadas 
relacionadas al trabajo que realiza en el Hotel El Olivar a pesar de las 
incertidumbres. 
  
  Frecuencia Porcentaje 
Válido Nunca  1 2,0 
Casi nunca  5 10,0 
A veces  15 30,0 
Casi siempre  16 32,0 
Siempre  13 26,0 
Total  50 100,0 
Nota: Análisis realizado mediante el Sistema estadístico SPSS 22. 
 
          En la tabla 17, se puede observar que, de la encuesta aplicada a los 50 
colaboradores de las Áreas Operativas, el 32% (16) respondió que “casi siempre” 
toman decisiones adecuadas relacionadas al trabajo a pesar de las 
incertidumbres, el 30% (15) dijo que solo “a veces”, el 26% (13) opino que 
“siempre”, el 10% (5) menciono que “casi nunca”  y por último “casi nunca” 









Frecuencia estadística de la pregunta 7: Maneja efectivamente sus emociones 
ante situaciones adversas mientras está trabajando en el Hotel El Olivar. 
 
 Frecuencia Porcentaje 
Válido Nunca 4 8,0 
Casi nunca 10 20,0 
A veces 8 16,0 
Casi siempre 11 22,0 
Siempre 17 34,0 
Total 50 100,0 
Nota: Análisis realizado mediante el Sistema estadístico SPSS 22. 
 
          En la tabla 18, se puede observar que, de la encuesta aplicada a los 50 
colaboradores de las Áreas Operativas, el 34% (17) respondió que “siempre” 
manejan efectivamente sus emociones ante situaciones adversas mientras está 
trabajando, el 22% (11) dijo que “casi siempre”, el 20% (10) opino que “casi 
nunca”, el 16% (8) menciono que solo “a veces” y por último “nunca” represento el 
8% (4). 
Tabla 19 
Frecuencia estadística de la pregunta 8: Con frecuencia un impulso emocional 
rige su comportamiento en el Hotel El Olivar. 
 
 Frecuencia Porcentaje 
Válido Nunca 1 2,0 
Casi nunca 8 16,0 
A veces 15 30,0 
Casi siempre 10 20,0 
Siempre 16 32,0 
Total 50 100,0 
Nota: Análisis realizado mediante el Sistema estadístico SPSS 22. 
 
          En la tabla 19, se puede observar que, de la encuesta aplicada a los 50 
colaboradores de las Áreas Operativas, el 32% (16) respondió que “siempre” un 
impulso emocional rige su comportamiento en el Hotel El Olivar, el 30% (15) dijo 
que solo “a veces”, el 26% (13) opino que “siempre”, el 10% (5) menciono que 









Frecuencia estadística de la pregunta 9: Como trabajador del Hotel El Olivar, se 
considera una persona confiable. 
 
 Frecuencia Porcentaje 
Válido Nunca 3 6,0 
Casi nunca 6 12,0 
A veces 17 34,0 
Casi siempre 14 28,0 
Siempre 10 20,0 
Total 50 100,0 
Nota: Análisis realizado mediante el Sistema estadístico SPSS 22. 
 
          En la tabla 20, se puede observar que, de la encuesta aplicada a los 50 
colaboradores de las Áreas Operativas, el 34% (17) respondió que solo “a veces” 
se consideran una persona confiable, el 28% (14) manifestó que “casi siempre”, el 
20% (10) dijo que “siempre”, el 12% (6) opino que “casi nunca” y por último 
“nunca” represento el 6% (3). 
Tabla 21 
Frecuencia estadística de la pregunta 10: Desempeña sus funciones en el Hotel 
El Olivar con responsabilidad. 
 
 Frecuencia Porcentaje 
Válido Casi nunca 4 8,0 
A veces 17 34,0 
Casi siempre 12 24,0 
Siempre 17 34,0 
Total 50 100,0 
Nota: Análisis realizado mediante el Sistema estadístico SPSS 22. 
 
          En la tabla 21, se puede observar que, de la encuesta aplicada a los 50 
colaboradores de las Áreas Operativas, el 34% (17) respondió que “siempre” y 
solo “a veces” desempeñan sus funciones con responsabilidad, seguido del 24% 
(12) dijo que “casi siempre” y por último “casi nunca” represento el 8% (4). 
Tabla 22 
Frecuencia estadística de la pregunta 11: Se adapta con facilidad ante los 
cambios que se dan en el Hotel El Olivar. 
 






Válido Casi nunca 6 12,0 
A veces 16 32,0 
Casi siempre 17 34,0 
Siempre 11 22,0 
Total 50 100,0 
Nota: Análisis realizado mediante el Sistema estadístico SPSS 22. 
 
          En la tabla 22, se puede observar que, de la encuesta aplicada a los 50 
colaboradores de las Áreas Operativas, el 34% (17) respondió que “casi siempre” 
se adaptan con facilidad ante los cambios que se presentan, el 32% (16) dijo que 
solo “a veces”, el 22% (11) manifestó que “siempre” y por último “casi nunca” 
represento el 12% (6). 
Tabla 23 
Frecuencia estadística de la pregunta 12: Propone buenas soluciones ante los 
problemas que se acontecen en el Hotel El Olivar. 
 
 Frecuencia Porcentaje 
Válido Nunca 2 4,0 
Casi nunca 5 10,0 
A veces 18 36,0 
Casi siempre 15 30,0 
Siempre 10 20,0 
Total 50 100,0 
Nota: Análisis realizado mediante el Sistema estadístico SPSS 22. 
 
          En la tabla 23, se puede observar que, de la encuesta aplicada a los 50 
colaboradores de las Áreas Operativas, el 36% (18) respondió que solo “a veces” 
proponen buenas soluciones ante los problemas que se acontecen, el 30% (15) 
dijo que “casi siempre”, el 20% (10) opino que “siempre”, el 10% (5) manifestó que 
“casi nunca” y por último “nunca” represento el 4% (2). 
Tabla 24 
Frecuencia estadística de la pregunta 13: Se traza nuevos retos con el fin de 
sobresalir en sus objetivos laborales en el Hotel El Olivar. 
 
 Frecuencia Porcentaje 
Válido Nunca 4 8,0 
Casi nunca 9 18,0 
A veces 11 22,0 
Casi siempre 13 26,0 






Total 50 100,0 
Nota: Análisis realizado mediante el Sistema estadístico SPSS 22. 
 
          En la tabla 24, se puede observar que, de la encuesta aplicada a los 50 
colaboradores de las Áreas Operativas, el 26% (13) respondió que “siempre” y  
“casi siempre” se trazan nuevos retos con el fin de sobresalir en sus objetivos 
laborales, el 22% (11) dijo que solo “a veces”, el 18% (9) opino que “casi nunca” y 
por último “nunca” represento el 8% (4).  
Tabla 25 
Frecuencia estadística de la pregunta 14: Se identifica con la misión y visión de la 
organización del Hotel El Olivar. 
 Frecuencia Porcentaje 
Válido Nunca 7 14,0 
Casi nunca 10 20,0 
A veces 11 22,0 
Casi siempre 8 16,0 
Siempre 14 28,0 
Total 50 100,0 
Nota: Análisis realizado mediante el Sistema estadístico SPSS 22. 
 
          En la tabla 25, se puede observar que, de la encuesta aplicada a los 50 
colaboradores de las Áreas Operativas, el 28% (14) respondió que “siempre” se 
identifican con la misión y visión de la organización, el 22% (11) dijo que solo “a 
veces”, el 20% (10) manifestó que “casi nunca”, el 16% (8) opino que “casi 
siempre” y por último “nunca” el represento 14% (7).  
Tabla 26 
Frecuencia estadística de la pregunta 15: Se siente motivado para alcanzar los 
objetivos del Hotel El Olivar. 
 
 Frecuencia Porcentaje 
Válido Nunca 4 8,0 
Casi nunca 8 16,0 
A veces 16 32,0 
Casi siempre 13 26,0 
Siempre 9 18,0 
Total 50 100,0 
Nota: Análisis realizado mediante el Sistema estadístico SPSS 22. 
 
          En la tabla 26, se puede observar que, de la encuesta aplicada a los 50 






se sienten motivados para alcanzar los objetivos del hotel, el 26% (13) dijo que 
“casi siempre”, el 18% (9) manifestó que “siempre”, el 16% (8) opino que “casi 
nunca” y por último “nunca” represento el 8% (4).  
Tabla 27 
Frecuencia estadística de la pregunta 16: Aprovecha las oportunidades antes de 
ser vistas por sus compañeros del Hotel El Olivar. 
 
 Frecuencia  Porcentaje 
Válido Nunca 3  6,0 
Casi nunca 9  18,0 
A veces 21  42,0 
Casi siempre 10  20,0 
Siempre 7  14,0 
Total 50  100,0 
Nota: Análisis realizado mediante el Sistema estadístico SPSS 22. 
 
          En la tabla 27, se puede observar que, de la encuesta aplicada a los 50 
colaboradores de las Áreas Operativas, el 42% (24) respondió que solo “a veces” 
aprovechan las oportunidades antes de ser vistas por sus compañeros, el 20% 
(10) opino que “casi siempre”, el 18% (9) dijo que “casi nunca”, el 14% (7) 
manifestó que “siempre” y por último “nunca” represento el 6% (3).   
Tabla 28 
Frecuencia estadística de la pregunta 17: Ante circunstancias poco favorables en 
el Hotel El Olivar, mantiene una actitud positiva. 
 
 Frecuencia Porcentaje 
Válido Casi nunca 4 8,0 
A veces 13 26,0 
Casi siempre 19 38,0 
Siempre 14 28,0 
Total 50 100,0 
Nota: Análisis realizado mediante el Sistema estadístico SPSS 22. 
 
          En la tabla 28, se puede observar que, de la encuesta aplicada a los 50 
colaboradores de las Áreas Operativas, el 38% (19) respondió que “casi siempre” 
ante circunstancias poco favorables mantienen una actitud positiva, el 28% (14) 
opino que “siempre”, el 26% (13) manifestó que solo “a veces” y por último 








Frecuencia estadística de la pregunta 18: A pesar de los contratiempos que puede 
tener en el Hotel El Olivar es optimista. 
 
 Frecuencia Porcentaje 
Válido Nunca 2 4,0 
Casi nunca 7 14,0 
A veces 21 42,0 
Casi siempre 13 26,0 
Siempre 7 14,0 
Total 50 100,0 
Nota: Análisis realizado mediante el Sistema estadístico SPSS 22. 
 
          En la tabla 29, se puede observar que, de la encuesta aplicada a los 50 
colaboradores de las Áreas Operativas, el 42% (21) respondió que solo “a veces” 
a pesar de los contratiempos son optimistas, el 26% (13) dijo que “casi siempre”, 
el 14% (7) opino que “siempre” y “casi nunca”, por último “nunca” represento el 
4% (2).  
Tabla 30 
Frecuencia estadística de la pregunta 19: En momentos oportunos tiene la 
capacidad de ponerse en el lugar de sus compañeros del Hotel El Olivar. 
 
 Frecuencia Porcentaje 
Válido Nunca 1 2,0 
Casi nunca 11 22,0 
A veces 15 30,0 
Casi siempre 16 32,0 
Siempre 7 14,0 
Total 50 100,0 
Nota: Análisis realizado mediante el Sistema estadístico SPSS 22. 
 
         En la tabla 30, se puede observar que, de la encuesta aplicada a los 50 
colaboradores de las Áreas Operativas, el 32% (16) respondió que “casi siempre” 
en momentos oportunos tienen la capacidad de ponerse en el lugar de sus 
compañeros, el 30% (15) dijo que solo “a veces”, el 22% (11) opino que “casi 










Frecuencia estadística de la pregunta 20: Interpreta con habilidad las emociones 
que experimentan sus compañeros del Hotel El Olivar. 
 
  Frecuencia Porcentaje 
Válido Nunca  3 6,0 
Casi nunca  3 6,0 
A veces  18 36,0 
Casi siempre  14 28,0 
Siempre  12 24,0 
Total  50 100,0 
Nota: Análisis realizado mediante el Sistema estadístico SPSS 22. 
 
          En la tabla 31, se puede observar que, de la encuesta aplicada a los 50 
colaboradores de las Áreas Operativas, el 36% (18) respondió que solo “a veces” 
interpretan con habilidad las emociones que experimentan sus compañeros, el 
28% (14) dijo que “casi siempre”, el 24% (12) opino que “siempre”, por último 
“nunca” y “casi nunca” represento el 6% (3).  
Tabla 32 
Frecuencia estadística de la pregunta 21: Expresa una crítica constructiva ante 
una actitud incorrecta por parte de sus compañeros del Hotel El Olivar. 
 
 Frecuencia Porcentaje 
Válido Nunca 3 6,0 
Casi nunca 9 18,0 
A veces 9 18,0 
Casi siempre 11 22,0 
Siempre 18 36,0 
Total 50 100,0 
Nota: Análisis realizado mediante el Sistema estadístico SPSS 22. 
 
          En la tabla 32, se puede observar que, de la encuesta aplicada a los 50 
colaboradores de las Áreas Operativas, el 36% (18) respondió que “siempre” 
expresan una crítica constructiva ante una actitud incorrecta por parte de sus 
compañeros, el 22% (11) dijo que “casi siempre”, el 18% (9) opino que solo “a 
veces” y “casi nunca”, por último “nunca” represento el 6% (3). 
Tabla 33 
Frecuencia estadística de la pregunta 22: A simple vista es capaz de identificar la 







 Frecuencia Porcentaje 
Válido Nunca 1 2,0 
Casi nunca 6 12,0 
A veces 16 32,0 
Casi siempre 14 28,0 
Siempre 13 26,0 
Total 50 100,0 
Nota: Análisis realizado mediante el Sistema estadístico SPSS 22. 
 
          En la tabla 33, se puede observar que, de la encuesta aplicada a los 50 
colaboradores de las Áreas Operativas, el 32% (16) respondió que solo “a veces” 
son capaces de identificar la necesidad de los clientes, el 28% (14) dijo que “casi 
siempre”, el 26% (13) opino que “siempre”, el 12% (6) manifestó que  “casi nunca” 
y por último “nunca” represento el 2% (1).   
Tabla 34 
Frecuencia estadística de la pregunta 23: Se lleva bien con todos sus compañeros 
del Hotel El Olivar. 
 
 Frecuencia Porcentaje 
Válido Nunca 2 4,0 
Casi nunca 10 20,0 
A veces 20 40,0 
Casi siempre 7 14,0 
Siempre 11 22,0 
Total 50 100,0 
Nota: Análisis realizado mediante el Sistema estadístico SPSS 22. 
 
          En la tabla 34, se puede observar que, de la encuesta aplicada a los 50 
colaboradores de las Áreas Operativas, el 40% (20) respondió que solo “a veces” 
se llevan bien con todos sus compañeros, el 22% (11) dijo que “siempre”, el 20% 
(10) manifestó que “casi nunca”, el 14% (7) opino que “casi siempre” y por último 
“nunca” represento el 4% (2). 
Tabla 35 
Frecuencia estadística de la pregunta 24: Interpreta con facilidad las realidades 
mayores que afectan al Hotel El Olivar. 
 
 Frecuencia Porcentaje 
Válido Casi nunca 6 12,0 
A veces 17 34,0 
Casi siempre 16 32,0 






Total 50 100,0 
Nota: Análisis realizado mediante el Sistema estadístico SPSS 22. 
 
          En la tabla 35, se puede observar que, de la encuesta aplicada a los 50 
colaboradores de las Áreas Operativas, el 34% (17) respondió que solo “a veces” 
interpretan con facilidad las realidades mayores que afectan al Hotel, el 32% (16) 
dijo que “casi siempre”, el 22% (11) opino que “siempre” y por último “casi nunca” 
represento el 12% (6). 
Tabla 36 
Frecuencia estadística de la pregunta 25: Es capaz de persuadir a sus 
compañeros del Hotel El Olivar. 
 
 
     Frecuencia Porcentaje 
Válido Nunca     2 4,0 
Casi nunca     10 20,0 
A veces     10 20,0 
Casi siempre     9 18,0 
Siempre     19 38,0 
Total     50 100,0 
Nota: Análisis realizado mediante el Sistema estadístico SPSS 22. 
 
          En la tabla 36, se puede observar que, de la encuesta aplicada a los 50 
colaboradores de las Áreas Operativas, el 38% (17) respondió que “siempre” son 
capaces de persuadir a sus compañeros, el 20% (10) dijo que solo “a veces” y 
“casi nunca”, el 18% (9) opino que “casi siempre” y por último “nunca” represento 
el 4% (2).  
Tabla 37 
Frecuencia estadística de la pregunta 26: Promueve una comunicación afectiva 
entre sus compañeros del Hotel El Olivar. 
 
 Frecuencia Porcentaje 
Válido Nunca 1 2,0 
Casi nunca 8 16,0 
A veces 17 34,0 
Casi siempre 16 32,0 
Siempre 8 16,0 
Total 50 100,0 







         En la tabla 37, se puede observar que, de la encuesta aplicada a los 50 
colaboradores de las Áreas Operativas, el 34% (17) respondió que solo “a veces” 
promueven una comunicación afectiva entre sus compañeros, el 32% (16) dijo 
que “casi siempre”, el 16% (8) opino que “siempre” y “casi nunca”, por último 
“nunca” representó el 2% (1).  
Tabla 38 
Frecuencia estadística de la pregunta 27: Sabe manejar adecuadamente los 
conflictos entre sus compañeros del Hotel El Olivar. 
 
 Frecuencia Porcentaje 
Válido Casi nunca 9 18,0 
A veces 15 30,0 
Casi siempre 14 28,0 
Siempre 12 24,0 
Total 50 100,0 
Nota: Análisis realizado mediante el Sistema estadístico SPSS 22. 
 
          En la tabla 38, se puede observar que, de la encuesta aplicada a los 50 
colaboradores de las Áreas Operativas, el 30% (15) respondió que solo “a veces” 
saben manejar adecuadamente los conflictos entre sus compañeros, el 28% (14) 
dijo que “casi siempre”, el 24% (12) opino que “siempre” y por último “casi nunca” 
represento el 18% (9). 
Tabla 39 
Frecuencia estadística de la pregunta 28: Se considera un ejemplo para motivar el 
desempeño laboral de sus compañeros del Hotel El Olivar. 
 
 Frecuencia  Porcentaje  
Válido Nunca 3  6,0  
Casi nunca 7  14,0  
A veces 8  16,0  
Casi siempre 14  28,0  
Siempre 18  36,0  
Total 50  100,0  
Nota: Análisis realizado mediante el Sistema estadístico SPSS 22. 
 
          En la tabla 39, se puede observar que, de la encuesta aplicada a los 50 
colaboradores de las Áreas Operativas, el 36% (18) respondió que “siempre” se 






28% (14) dijo que “casi siempre”, el 16% (8) opino que solo “a veces”, el 14% (7) 
manifestó que “casi nunca” y por último “nunca” represento el 6% (3).  
Tabla 40 
Frecuencia estadística de la pregunta 29: Reconoce con facilidad la necesidad de 
efectuar cambios dentro del Hotel El Olivar.  
 
 Frecuencia Porcentaje 
Válido Nunca 1 2,0 
Casi nunca 5 10,0 
A veces 15 30,0 
Casi siempre 13 26,0 
Siempre 16 32,0 
Total 50 100,0 
Nota: Análisis realizado mediante el Sistema estadístico SPSS 22. 
 
          En la tabla 40, se puede observar que, de la encuesta aplicada a los 50 
colaboradores de las Áreas Operativas, el 32% (16) respondió que “siempre” 
reconocen con facilidad la necesidad de efectuar cambios dentro del Hotel, el 
30% (15) dijo que solo “a veces”, el 26% (13) opino que “casi siempre”, el 10% (5) 
manifestó que “casi nunca” y por último “nunca” represento el 2% (1). 
Tabla 41 
Frecuencia estadística de la pregunta 30: Establece lazos afectivos con sus 
compañeros del Hotel El Olivar. 
 
 Frecuencia Porcentaje 
Válido Casi nunca 4 8,0 
A veces 16 32,0 
Casi siempre 14 28,0 
Siempre 16 32,0 
Total 50 100,0 
Nota: Análisis realizado mediante el Sistema estadístico SPSS 22. 
 
          En la tabla 41, se puede observar que, de la encuesta aplicada a los 50 
colaboradores de las Áreas Operativas, el 32% (16) respondió que “siempre” y 
solo “a veces” establecen lazos afectivos con sus compañeros, el 28% (14) dijo 









Frecuencia estadística de la pregunta 31: Se muestra colaborativo en todo 
momento con sus compañeros del Hotel El Olivar.  
 
 Frecuencia Porcentaje 
Válido Nunca 1 2,0 
Casi nunca 7 14,0 
A veces 10 20,0 
Casi siempre 13 26,0 
Siempre 19 38,0 
Total 50 100,0 
Nota: Análisis realizado mediante el Sistema estadístico SPSS 22. 
 
          En la tabla 42, se puede observar que, de la encuesta aplicada a los 50 
colaboradores de las Áreas Operativas, el 38% (19) respondió que “siempre” se 
muestran colaborativos en todo momento con sus compañeros, el 26% (13) dijo 
que “casi siempre”, el 20% (10) opino que solo “a veces”, el 14% (7) manifestó 
que “casi nunca” y por último “nunca” represento el 2% (1). 
 
Tabla 43 
Frecuencia estadística de la pregunta 32: Participa activamente en las actividades 
laborales con sus compañeros del Hotel El Olivar  
 
 Frecuencia Porcentaje 
Válido Nunca 1 2,0 
Casi nunca 4 8,0 
A veces 11 22,0 
Casi siempre 18 36,0 
Siempre 16 32,0 
Total 50 100,0 
Nota: Análisis realizado mediante el Sistema estadístico SPSS 22. 
 
          En la tabla 43, se puede observar que, de la encuesta aplicada a los 50 
colaboradores de las Áreas Operativas, el 36% (16) respondió que “casi siempre” 
participan activamente en las actividades laborales con sus compañeros, el 32% 
(16) dijo que “siempre”, el 22% (11) opino que solo “a veces”, el 8%(4) manifestó 



























ANEXO H: REPRESENTACIÓN DEL PROGRAMA TURNITIN  
 



























ANEXO L: AUTORIZACIÓN DE LA VERSIÓN FINAL DEL TRABAJO 
 
